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1 Informacion Basica

- Descripeion: | Objetive:
: Establecer las actividades para la atencién a requerimientos de soporte del usuario -
interno y mantenimiento preventivo 'y correctivo del Instituto Nacional de;
| Biodiversidad. :

© Alcance: _ _ ;
El proceso-de soporte técnico y mantenimiento preventiva y correctivo es aplicable
para todos los usuarias internos del instituto Nacional de Biediversidad:

Disparador: _
Necesidad. de establecer las actividadesy réquisitos necesarios para la atencién a °
' requerimientos de soporte del usuario interno y mantenimiento preventivo 'y |

. correctivo.
' Entradas:
- Requerimiento:de soporte
. - Flaboracién cronograma anual
- Informe de mantenimiento.preventivo ;.
: . Subprocesos:
© - Atencidénarequerimiento de soporte
: -...Mantenimiento preventivo

Pro'du::tos_/Ser\fi'c'i'os: | Bitacora mantenimiento

: . e Bitdcora de solicitudes de soporte y atencton ._
( »  Plan de mantenimiento prevéntivo de equipos informaticosy comumcacxonales

e informe del Mantenimiento realizado

.5_-T|po de Proceso _z___AdJetlvo de Asesorta - '

1: Responsable del Unidad de Tecnologla de {a Informacion v Comunicaéion

Usua nos mtemos
Estatuto Organlco de Gestian’ Orgamzauonal por Procesas del INABIO de 29 de
_diclembre de 2016, Registro OfiCiai Nro, 1007 de 18 de mayo de 2017,
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2 Politicas del proceso

e Las actividades de este proceso son de aplicatiéh obligatoria para todos los servidores del Instituto
Nacional de Bicdiversidad, en tanto guarden conformidad con las dispasiciones constitucionales,
legales, reglamentarias y resolucienes vigentes al momento de su ejecucion,

s Las solicitudes de soparte deberdn sercontestadosen un. periodo de hasta 8 horas Jaborables.
-»  LaUnidad de TICs contard.con un inventario de equipos informaticos, mismo que debera ser actualizado
periddicamente.
3 Roles
Director Administrativo Financiero. - Impulsa, dirige, articula, coordina, consolida y controla la programacion,
formulacién, aprobacién, ejecucidn, evaluacién y liquidacion de los recursos: economicos, financieros,

materiales, organizativos, asi coma las modificaciones presupuestarias requeridas por las ‘unidades
administrativas..

Director de Planificacién y Gestion Estratégica. - Dirige v coordina la formulacidn y desatrolio de la
planificacién integral de la-organizacion en concordancia.con el Plan Nacional de Desarrollo ydemas normativa
vigente.

Director Ejecutivo..- Gestiona ante las instancias publicas y/o privadas pertinentes. la- financiacion de los
recursos para la ejecucion de planes, programas y proyectos de investigacién aprobados por el Directorio.

Funcionario.- Persona que trabaja en el Instituto Nacional de Biodiversidad.

Guardalmacén. - Responsable administrativo ‘de la ejecucion de los procesos de verificacién, recepcion,.
registro, custadia, distribucién, ingreso, egreso y-baja de los bienes e inventarios institucionales.

Unidad de TICs. - Responsable de dar soporte de soluciones y/o aplicaciones informéticas a fin de brindar un:
correcto servicio a los:usuatios del Instituto.

4 Glosariode Términos

Consulta. - Manifestacién por parte de un usuario o tercero autorizado, de una situacién. de incertidumbre,
descanocimiento o duda respecto-a alguna actividad o practica de cualquier herramienta.

Equipo informatico. - Estd formado pordistintos dispositivos electrénicos (hardware y software} que permiten
la ejecucion de programas infgrmaticos.

Equipo comunicacional. - Estd formado por distintos dispositivos electronicos (hardware y softwa...re) que
permiten la ejecucion las actividades que realiza la Unidad de Comunicacién Social.

Inventario. - Listado de recursos informdticos de hardware y saftware de la institucién.,

Mantenimiento correctivo, - ES aguel gue consiste en localizar defectos en los equipos informaticos vy

‘comunicacionales para corregirlos o repararios.

Mantenimiento preventivo, — Estd destinado-a la conservacidn de equipos informaticos y comunicacionales
mediante !a realizacién de revision y limpieza que garanticén su buen funcionamiento y fiabilidad.
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Reguérimiento. ~Solicitud efectuada por el usuarie interno.

Via remota. - Acceder desde ina computadora a un recurso uhicado fisicamente en otra computadora; a-

través-de una red local o:externa {como internet).

5

Diagrama de flujo.del Proceso para So_po_r_te Técnico

-

PROCESG PARA SOPORTE TECNICO:

Subproceso de Atencidn a requerimientos de

sopofte.

Elfuneionario guesolicita deberd famaro
ehiiar yn corrso electrénicaa la Unidad de
TIEs

to

1Hen

Subproceso de hManten

Peaventivo

Inforine de
mantenimiento
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6 Subpraceso de Atencidn a requerimientos de soporte

Propgosito. - Dar soporte a los requerimientos solicitados por los usuarios inteinos:

Alcance. - Aténcion a la solicitud de requerimiento de soparte informatico hasta la selucién o conciusion
del requerimiento.

Entrada. - Solicitud de requerimiento-de soporte.

Salidas. - Resultado del requerimiento atendido.

6.1 Descripcion de actividades

wsvzhg R s k“m;f":;

1 Solmtar Funmonano - Bl usuario mte_rn_o _d._eb_eré B|tacora de.solrcutudes
requerimiento de " notificar ediante’ flamada o soporte y-atencién
soporte correo  electrdonico de forma

“explicita 'y detallada el -
- requerimiento de  soporte
B ... . informdtico,alaUnidaddeTiCs. .
2 . Evaluar.el Unidad de la Unidad de T!Cs recibird la Bit'écora_des_oli_citudes de
. requerimiento TICs llamada o el correo electréhico - soporte y atencién '
' ' con la necesidad del funcionarioy .
avaluard la  viabilidad del
requerimiento, el método de
* sgporte pudiendo .ser atericidn
remota © presencial, de ser’
“ necesario la Unidad de TICs,
. solicitard mas detalles respecto al |
_ o - requerimiento recibido; _ _ _ S
3  Atender Unidad de La Unidad de TICs stenderd via Bitdcorade solicitudes de.
" requerimiento TICs : remota 0 presencial el soporte y atencion '
requerimiento de  soperte .
* informético solicitado. :
Se indicard al funcionario las
acciones: a tomar y el tiempo de -
- 50lucidn del mismo.
* Bl funicionaric debe prestar toda .
Ta colaboracién al Unidad de TICs,
. para solventar el problema esto
‘g8, uso de la computddora y
espacio  fisico, detalles del
- problema, brindar claves de.
f acceso etc.
" La Unidad de TICs, de ser el caso
resolvera el problema y hard .
. pruebas con el funcionario pata .
" que el mismo quede satisfecho -
: con el sopofte.
- La Unidad de TICs, completard la
bitacora de  solicitudes de.
soporte. y ateéncién- con los.
detalles de la atencién brindada.
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4 . Informaral
- funcionario " TICs

5 Recepcién equipo  Funcicnario

- informatico

6 Formatear
. e
7 Entrégs de.equipo
informatico TICs

Unidad de

‘Unidad de

Unidad de

i S _* s
Si la solucidn problema

depende de terceros, o de .

. repuestos adicionales, el Unidad
de TICs, notificara al funcionario
sobre este particular y realizara
las .acciones necesarias. para

. solventar el problema.

En. el caso de que ‘el

requérimiento Jleve un formateo

ef Unidad de TICs deberd

Bitdcora de solicitudes de
soporte y atencion
. Correo electrénico

informar al funcionario antes de

- realizar el proceso, indicando
tlempo estimado, requisitos para

realizar el trabajo y coordinar la

entrega-recepcion del equipo.
. Notar  la

equipo se lg hara verbalmente y
. pot correo electrdénico para dejar
constancia.

Una vez coordinado con &l

- fuhcionaric el trabajo de
. formatee del equipo, este debe
entrégar al Unidad de TICs el
equipo listo pafa ser borrada
toda- la  informacién vy
configuracion, para  ello el

funcionaric previamente debe

sacar sus respaldos que son
netamente résponsabilidad del
funcionario, asi como también
indicar  la clave de acceso. y
tualquier reguerimierito  de
software o configuracién
~adicional al estdndar de los
equipos informaticos.

Nota: De ser necesario, el

notificacién v
coordinacion del formateo de

NA

funcionario puede solicitar que el .

. 'Unidad de TICs obténga el
- respalda del eguipo previo el
formateo del equipo.

Formatear eq'_u'i'po

Una vez formateado el equipo
configurado, cargado software.
petsonalizado y

estaridar,
probado él Unidad de TiCs, débe

dejario instalado en el lugar de.

Bitdcora de solicitudes de
Soporte y atencion
Bitdcora de solicitudes de
soporie y atencién
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- trabajo del funcionario y probar -
toda la canfiguracién -
" correspondiente.  Estando  de
- acuerdo ambas partes La Unidad
- de TICs, completard {a Bitdcora
"de solicitudes de soporte y

atencidn indicando a finalizacién
- del trabajo a entera conformidad
Gl funcionario.

Qigiicl oo |

6.2 Puntos de Control del Proceso

o ST,
| Usuario interno

. Bitacora de solicitudes de soporte y |
Latencién

Unidad de TICs | Bitdcora de solicitudes de soporte y |

6.3 Indicadores de Gestién

.?JA- : ‘ Fa

i et e L SRy £ | e : = i e K
Requerimie | Porcentaje de (Numero de Semestral | Registro de
. ntos solicitudes solicitudes bitédcora de
i atendidos | atendidas de atendidas / solicitudes de
. de:soporte | soporte técnico | Nimero de soportey
' técnico solicitudes atencion
| | Tecibidas) X100 ST B “
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6.4 Diagrama de Flujo del Subproceso de Atencién a requerimientos de soporte

Solicitud de

Subpraceso de Atencion a requerimientos.de soporte

‘Bitdcora de
solicittedes da-
seporte y atentddn

5 { 3 - requerimiento fo .. - . E!_fy;}_clo'r_t__a_rm_qye_soj_rc:ta-d_el{era_ I_I.amar_.

15 £ T ; e vi o ermifdiuncorten electraricd 7 @
g - . desoporte ' " Unidad de IiCs

g

'S

! Pk piticors aé
Evaleryr &l veny L sglicitues de
reguatimiento § 73 1 saparteyatsndén
{ patfeyal ]
v J—
>| e Bitseora de
Atender gttt -2 P salictudes de
requeriiniento 777 l soportey atendin
sNecesita _ .Inf_o.rmar £ 'Receptar _
Formatear? % - funciondto ames de | ~ equipo Formatear
P realizar el procesg - informatico
5 ) ) . .
[ - .

s : N

o —|_l

e

=

: |:

= 1

“Corten El;ltéf\:!;a d; .
Elctidnjcg SONCIuEes o
o < -sDphrte i atenGon e
-'"““L h .

Ertregar de
‘2guipo

irformitica
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7 Subproceso de Mantenimiento Preventivo

Propdésito. - Velar de forma constante por el manténimiento delos bienes, a fin'de conservar su estado aptime
de funcionamiento y prologar su vida, atit.

Alcance. - Desde el disefio. del plan de mantenimiento, hasta la elaboracion del-informe del mantenimiento
ejecutado.

Entrada. - Plan de mantenimiento de bienes, solicitud de mantenimiento.

Zalidas. - Informe de'mantenimiento de bienes.

12.1 Descripcidn de Actividades

~ DESCRIPCION. _ DE)CUMENTG_ EGISTRO
. La Unldad de TiCs: encargada _ Plan de mantenimiento

i Disefiar el Plan de  Unidad de TICs

mantenimiento . . del mantenimiento  de : preventivo de equipos
. preventivo de : . equipos informéticos, . informaticos

* equipos _ . establecerd un  plan  de
- informaticos y  mantenimiento  preventivo -
comunicacionales - para todo el hardware y .
' - software,; considerando
- recomendaciones del '
. fabricante, riesgo de

interrupeién del servicio en
. bienes criticos y personal

. . él:&hfl(‘_‘ado S B
‘2 validarelplande  Director de Validar el plan de Plan de mantenimiento
" mantenimiento Planificacidny - mantenimiento’ preventivo, y : preventivo de los
preventivo Gestion ' solicitar su aprobacion a la  equipos informaticos.
Estratégica méxima autoridad. De ser

" necesario, se -realizaran los .
o o _ ajustes respectivos. o
3 . Aprobarel plan deé - Director Ejecutivo - Revisar y aprobar el plan de : Plan de mantenjmiento

- mantenimiento - mantenimiento preventivo. : preventivo de equipos
preventivo | .. ... ... informaticosaprobado
& - Comunicarel Unidad-de TiCs . EI Plan de Mantenimiento . Correo elettrénico
mantenimiento ' ~ establecera un calendario de
 las actividades de

. mantenimiento, mismo que :
“'se comunicard & todos los ¢
" usyuarios afectados por el

_ _ mantemmlentn S
8 ”Ej_ec'u"tar ' Unidad de TiCs Reallzar la mspecuon de los"'i ﬁé‘giétro de acti'vidadé'_s”
" mantenimiento : " bienes tecnoldgicos con el | de mantenimiento de
preventivo _ f_objetivo' de evaiuar su estado equipos infermaticos,
. de funcionamiento,

identificar fallas, prevénir y .
_ poner.en condiciones. el bien
_para su dptimo
. funcicnamiento,  limpieza; -
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i0

11

“Unidad de TICs

_ de necesidad de

mantenimiento
externe

Solicitar Unidad de TICs
" contratacién de
Sérvicios externos

Validar solicitud de Directora de

mantenimiento Planificacion.y.
externo’ Gestidn

' B Estratégica
Aprobar ~ Director Ejecutivo
contratacion
~mantenimiento.

. externo

lubricacidon vy ajuste. Es

también en este tipo .de’
- mantenimiento en el que se
“reemplazan piezas para las
cuales” el fabricante o su
~ representante han
_identificado que. tlene un
numero especifico de horas

de servicio.

De los
concitisiones de. las .
" actividades de

" mantenimiento  se. debe

determinar la.necesidad o no

- derealizar un mantenimiento

de bienes en talleres

~ particulares'o especializados.
“Cuando la Institucién no

disponga de: las unidades,
personal, herraniientas;

equipos y/0 conocimientos

para realizar actividades de

" mantehimiento

especializadas se solicitard la

. Contratacidén de los servicios
externos para. el efecto, de
“acuerdo a los procedimientos
“internos de la entidad y en
~atencion  a  las  fiormas

vigentes sobre la materia.
Revisar v validar la solicitud
de contratacidn de servicios
externos de mantenimiento.

-Anhalizar la  solicitud de
‘contratacidn  de  servicios
externes de mantenirmiento,
'Si lo considera necesaria 'y

pertinénte; aprueba dicha

-.contratacidn.
Si no estda ‘de acuerdo, no .

aprueba la  contratacidn

. solicitada, y- se dispone la
notificacion a la  unidad

requirente que el bien no

‘puede ser objeto de
" mantenimiento cofrectivo.

resultados /o

Informe de necesidad de
mantenimiento externo

Sistema de gestidn
decumental Quipux

Sisterna de gestién
documental Quipux

Sistema de gestién
documental Quipux
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13 Control del
mantenimiento en
talleres

“particulares.

~Unidad de TICs,
Guardalmacen

Registros de mantenimiento de equipos

14 . Actualizar registros Unidad de TICs
- fé mantenimierito

15  FElzborar Informe Unidad de TICs

de Mantenimiento

Directorde.
Planificacidn y
‘(GEstion
Estratégica

16 Validar Informe de
mantenimiento

" Corresponde-a la-Unidad de
" TICs, conjuntamente con el
¢ Guardalmacén, llevar un

' registro-de las bienes que

- Acta entrega recepcion
‘ de bienes tecnoldgicos
: para manténimiento.

© externo.

salen de la institucion para

" realizar maptenimjentos en

- talleres particulares, para-lo

" cual, autorizard Ja salidade
- bien, mediante la suscripcion
. del-acta éntrega recepctén
* gue serd suscrito por el

. técnico de fa institucién, el

~ Guardalmacén y el técnico
_contratado.

x an i fmahdadde mantener Reglstms de e

' actualizada la informacién, se-' mantenimientos
' deberd  informar &  la.: realizados
. Direccién Administrativa

f Financiera, las novedades efi .
. movilizaciones o
~ efectuados.
" Unidad de TICs mantendrd -
" actualizados los registros. de

cambios !
Ademds, la-

los trabajos de

" mantenimiento realizados.

. Nota: En caso de que un
- equipo esté descontinuado o -
. eh desusp, la Unidad de TICs

" elaborara un informe técnico -
. y notificard al funcionario. La
Unidad .de TICs coordinard 5
ccon el
~administrador del inventario. |
- Elaborar el

" mantenifmiento.
* realizado, dando cuenta de
- las actividades, diagndsticos,
.y los resultades logrados por :
la implementacién del plan
. demantenimiento.
Validar el

. mantenimiento
. sobre los
- informéticos del INABIO.

Guardalmacén o .

informe del | Informe det

informe  dé : Informe del

equipos :

preventivo . Mantenimiento realizado

éjecutado  Mantenimiento validado.
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12.2 Puntos de Control del Subproceso de Mantenimiento de Bienes

' 1. Disefiar el Plan:de
: mantenimiento preventivo de
© equipos informaticos y de los

 demds bienes

. Plan de'mantenimiento preventivo
' de eguipos informaticos

Unidad de TICs

: _ : Registro de actividades de '
- Unidad de TICs . mantenimiento de’equipos
. informéticos.
. Informe del Mantenimiento
realizado

. 2. Ejecutar el plan de
. mantenimiento preventivo

3. Elaborar Informe de

12.3 Indicadores del Subproceso Mantenimiento de Bienes

g
fir
11 | Porcentaje . Anual | Informes:de ~ Unidad de
= de . Nlmero de ! Ntimero de - mantenimientos | TICs.
ejecucion | bienesa los que | bienesalosque | . realizados. ' Responsable
del Plande | seha'realizado | -seharéalizado el | ~del

' Mantenimi : el ' mantenimiente | '~ mantenimien
ento * maritenimiente | preventivo .'to de bienes
(equipos: ¢ preventivo - mueblese.
‘tecnoldgic - ihmuebles.

- os,ydelos :'
. demds
- bienes)
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12.4 Diagrama de Flujo del Subproceso de Mantenimiénto preventivo de equipos tecnoldgicos y

comunicacionales
7
WA — o
i | Registrar de ; i
% v mantenimtent i i
ot i} .osiealzadaos. oot
Dlséfiat Plan de- e T Tnfarme def
mantenimierte N Lo Markenimaent
‘preventive de t. . oyealizado
g _____ . le: bienes . o ) -
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12.5 Diagrama de Flujo del Subproceso de Mantenimiento Externo
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8 Anexos

Tabla 1 Bitdcora de solicitudes de soporte y atencién.
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llustracién 1 Bitacora de mantenimiento
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